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Perusahaan jasa memiliki karakteristik produk yang tidak berwujud, sehingga 
servicescape digunakan konsumen untuk mengevaluasi layanan secara obyektif. 
Evaluasi konsumen terhadap servicescape dapat menciptakan kepuasan konsumen 
yang pada akhirnya dapat menjadi loyalitas. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh servicescape terhadap loyalitas dengan kepuasan konsumen 
sebagai variabel mediasi. Dimensi servicescape dalam penelitian ini mencakup 
estetika, kenyamanan, kebersihan, dan tata letak. Obyek penelitian ini adalah 
perusahaan jasa transportasi Batik Solo Trans. Instrumen pengambilan data 
menggunakan kuesioner yang dikumpulkan secara langsung dan daring. Teknik 
sampling yang digunakan adalah purposive sampling dengan sampel sejumlah 115. 
Metode Structural Equation Modelling (SEM) dengan metode estimasi maximum 
likelihood digunakan untuk menganalisis data penelitian. Servicescape terbukti 
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang, tetapi tidak memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas penumpang. Kepuasan penumpang 
terbukti memiliki peran mediasi di antara servicescape dan loyalitas penumpang. 
 




Service companies have intangible product characteristics, so servicescape is used 
by consumers to evaluate services objectively. Consumer evaluation of 
servicescape can create customer satisfaction which can ultimately become loyalty. 
This study aims to determine the effect of servicescape on loyalty with customer 
satisfaction as a mediating variable. The servicescape dimensions in this study 
include aesthetics, comfort, cleanliness, and layout. The object of this research is 
the transportation service company Batik Solo Trans. Data collection instruments 
using questionnaires collected directly and online. The sampling technique used 
was purposive sampling with a sample of 115. Structural Equation Modeling (SEM) 
method with a maximum likelihood estimation method was used to analyze 
research data. Servicescape is proven to have a significant effect on passenger 
satisfaction, but does not have a significant effect on passenger loyalty. Passenger 
satisfaction is proven to have a mediating role between servicescape and passenger 
loyalty. 
 






Penduduk kota Surakarta terus mengalami kenaikan yang cukup signifikan 
tiap tahunnya. Dinas Perhubungan Kota Surakarta mencatat tingkat kepadatan 
penduduk Kota Surakarta pada tahun 2017 mencapai 12.780 jiwa/km2. Tingkat 
kepadatan penduduk yang tinggi akan meningkatkan tingkat aktifitas dan jumlah 
perjalanan baik orang maupun barang . Guna menunjang aktifitas tersebut, 
penduduk membutuhkan moda transportasi. Salah satu moda transportasi umum 
yang digalakkan pengaturannya oleh pemerintah kota adalah Batik Solo Trans 
(BST) (Rumawi, 2017). Batik Solo Trans tergolong pada perusahaan jasa 
transportasi umum yang memiliki sifat produk tidak berwujud (intangible). 
Evaluasi penumpang terhadap layanan sangat bergantung pada servicescape di 
sekitar mereka (Hoffman & Bateson, 2010). Servicescape telah terbukti 
mempengaruhi sikap dan perilaku konsumen dalam menciptakan kepuasan, yang 
pada akhirnya juga memiliki efek positif pada keinginan konsumen untuk 
mengulangi pengalaman layanan (Fernandes & Neves, 2014). Melalui penataan 
servicescape yang efektif dapat mengarah pada kepuasan pelanggan dan 
meningkatkan pembelian berulang (Namasivayam & Lin, 2004). 
Kepuasan konsumen merupakan variabel mediasi yang sesuai di antara 
servicescape dan niat loyalitas (Hussainy, 2017). Peran mediasi dari kepuasan 
konsumen di antara servicescape dan loyalitas telah banyak diteliti dan terbukti 
memiliki pengaruh positif (Dr. Musriha, 2012; Fernandes & Neves, 2014; Lee & 
Kim, 2014). Penelitian-penelitian terdahulu lebih banyak berfokus pada obyek 
penelitian seperti hotel, restoran, dan tempat belanja. Analisis servicescape pada 
moda transportasi umum perlu untuk dikaji, mengingat biaya untuk perawatan 
maupun peremajaan servicescape cukup besar bagi pengelolanya. Perawatan dan 
peremajaan servicescape dilakukan untuk menciptakan dan menjaga loyalitas 
konsumen. Semakin tinggi loyalitas maka semakin tinggi tingkat keuntungan 
perusahaan (Johnson dan Gustafsson, 2000). Keuntungan yang diperoleh dapat 
menunjang keberlangsungan hidup perusahaan. Oleh karena itu, penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh servicescape terhadap loyalitas penumpang 






Servicescape mencakup kondisi ambien seperti suhu dan music, obyek yang 
membantu perusahaan dalam melaksanakan tugasnya, seperti perabotan dan 
peralatan bisnis, dan bukti fisik lainnya seperti tanda, simbol, dan artefak pribadi 
(Hoffman & Bateson, 2010). Peran servicescape terhadap perusahaan jasa adalah 
sebagai kemasan layanan, memfasilitasi proses penyampaian layanan, media 
sosialisasi kepada konsumen dan karyawan, serta unsur pembeda perusahaan dari 
para pesaing.  Terdapat empat dimensi utama dalam servicescape yaitu estetika, 
kenyamanan, kebersihan, dan tata letak. Dimensi estetika mencakup tampilan 
warna, desain interior, arsitektur, dan tampilan peralatan pendukung. Dimensi 
kenyamanan mencakup kenyamanan tempat duduk, area berdiri penumpang, suhu 
udara dan pencahayaan. Dimensi kebersihan mencakup kebersihan di dalam 
armada bus, halte, dan secara keseluruhan. Dimensi tata letak mencakup akses 
keluar-masuk bus dan halte serta kemudahan penggunaan BST secara keseluruhan.  
 
Kepuasan 
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa konsumen yang muncul setelah 
membandingkan antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan 
harapan-harapannya (Kotler & Keller, 2009). Kepuasan konsumen dapat menuai 
beberapa manfaat berharga bagi perusahaan. Konsumen saat ini yang puas akan 
sering membeli produk dalam jumlah banyak dan memberikan komentar positif 
terhadap produk atau layanan. Hal ini tentunya dapat memperkecil kemungkinan 
untuk kalah dari pesaing. Konsumen yang puas sering kali bersedia membayar lebih 
dan tetap setia dengan perusahaan yang memenuhi kebutuhan mereka daripada 
mengambil risiko dengan pindah ke penawaran pesaing dengan harga lebih rendah 
(Hoffman & Bateson, 2010). 
 
Loyalitas 
Loyalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen terhadap perusahaan, merek 
maupun produk (Freddy, 2002). Selain itu Sutisna (2003) mendefinisikan loyalitas 
sebagai sikap menyukai terhadap suatu merek yang dipresentasikan dalam 
pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu. Menurut Griffin 
(2006) terdapat karakteristik umum loyalitas konsumen yaitu melakukan pembelian 
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ulang secara teratur, membeli antarlini produk, memberi referensi kepada orang 
lain, dan menunjukkan kekebalan terhadap pesaing. Semakin tinggi loyalitas maka 
semakin tinggi tingkat keuntungan perusahaan (Edvardsson, Johnson, Gustafsson, 
& Strandvik, 2000). Loyalitas dapat meningkatkan keuntungan perusahaan melalui 
kenaikan laba penjualan, pembelian konsumen baru hasil rekomendasi, 
pengurangan biaya pemasaran, dan pemberlakuan biaya premium.  
 
Hubungan Servicescape dengan Kepuasan 
Penelitian Lee dan Kim (2014) menunjukkan bahwa dimensi estetika dalam 
servicescape lebih berwujud daripada lingkungan ambien (suhu, pencahayaan) dan 
menjadi penentu kuat pada kepuasan konsumen. Desain yang menarik dan sesuai 
dapat memberikan kesan yang baik sehingga konsumen menjadi puas terhadap 
fasilitas tersebut. Selain estetika, dimensi kebersihan juga dinilai sangat penting 
dalam fasilitas umum dan berpengaruh kepada kepuasan konsumen secara 
langsung. Dimensi kenyamanan memiliki dampak yang lebih signifikan pada 
kondisi emosional pelanggan (Greenland & Mcgoldrick, 2005), dan hasil penelitian 
tersebut juga menyatakan adanya efek positif kenyamanan pada kepuasan. Dimensi 
tata letak juga ditemukan menjadi faktor penting untuk kepuasan konsumen. 
Penataan yang tepat dapat memberikan kemudahan bagi konsumen dan membuat 
mereka puas saat menggunakannya. Adapun hipotesis yang dapat dikemukakan 
adalah sebagai berikut: 
H1: Estetika Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen 
H2: Kenyamanan Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen 
H3: Kebersihan Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen 
H4: Tata Letak Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen 
 
Hubungan Servicescape dengan Loyalitas 
Penelitian Hussainy (2017) menunjukkan bahwa dimensi estetika dapat 
membentuk loyalitas konsumen karena estetika dapat mempengaruhi persepsi 
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konsumen tentang tingkat kepercayaan, keterjangkauan, keberhasilan, dan 
efektivitas perusahaan. Dimensi kebersihan berpengaruh terhadap loyalitas karena 
konsumen cenderung memilih, tinggal, dan kembali ke layanan tergantung pada 
tingkat kebersihan yang dirasakan (Barber & Scarcelli, 2010). Dimensi 
kenyamanan memiliki dampak yang positif pada loyalitas konsumen (Hussainy, 
2017). Hal ini juga didukung oleh penelitian Wakefield dan Blodget (1996) yang 
menyatakan bahwa kenyamanan tempat duduk cenderung menjadi fitur paling 
penting yang membuktikan munculnya loyalitas maksimum di antara banyak 
pelanggan. Kenyamanan relatif lebih dibutuhkan bagi konsumen yang 
menggunakan fasilitas atau jasa tertentu dalam waktu yang cukup lama (Hussainy, 
2017). Dimensi tata letak dari servicescape tentunya tidak boleh diabaikan karena 
merupakan salah satu faktor penentu penting dari loyalitas konsumen kepada 
perusahaan tertentu (Russell & Ward, 1982). Adapun hipotesis yang dapat 
dikemukakan adalah sebagai berikut: 
H5 : Estetika Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 
H6 : Kenyamanan Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 
H7 : Kebersihan Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 
H8 : Tata Letak Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas 
 
Hubungan Kepuasan dan Loyalitas 
Hubungan antara kepuasan konsumen dan loyalitas telah diteliti oleh Chi dan Qu 
(2008) dan Cronin et al. (2000), hasil penelitian tersebut menyebutkan adanya 
hubungan positif antara kepuasan konsumen dan loyalitas. Pada penelitian Han dan 
Ryu (2009) menyebutkan bahwa efek langsung dari kepuasan konsumen pada 
loyalitas telah terbukti signifikan secara statistik. Kepuasan pelanggan adalah 
mediator yang paling banyak digunakan dalam penelitian sebelumnya tentang 
Loyalitas (Ibáñez et al., 2006). Kepuasan yang meningkat akan semakin 
mempengaruhi kemungkinan untuk membeli kembali barang dan jasa oleh 
konsumen (Reichheld, 1996). Loyalitas secara langsung telah dikaitkan dengan 
kepuasan atau ketidakpuasan konsumen, bahkan kepuasan pelanggan dapat disebut 
sebagai salah satu faktor terkuat dari loyalitas merek (Anderson & Sullivan, 1993). 
Adapun hipotesis yang dapat dikemukakan adalah sebagai berikut: 
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H9 : Kepuasan Konsumen Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap 
Loyalitas 
 
Berdasarkan seluruh hipotesis yang telah disebutkan sebelumnya, maka kerangka 
pemikiran penelitan ini dibangun seperti yang tercantum pada Gambar 1. 
 
 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran Penelitian 
 
Penelitian dengan menggunakan dimensi dari servicescape telah banyak dilakukan 
di beberapa penelitian sebelumnya. Penelitian Lee dan Kim (2014) dengan obyek 
penelitian berupa gedung serbaguna di Korea menunjukkan bahwa dua dimensi 
dalam servicescape memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas layanan, yaitu 
tata letak dan kenyamanan. Dimensi kebersihan, tata letak, dan kenyamanan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, kualitas layanan 
dan kepuasan konsumen terbukti memiliki efek positif terhadap kesetiaan dan 
penggunaan kembali. Penelitian ini memiliki sisi orisinalitas dalam hal analisis 
dimensi-dimensi servicescape di moda transportasi umum. Penelitian-penelitian 
terdahulu tentang servicescape lebih banyak terfokus untuk obyek penelitian seperti 
hotel, restoran, dan tempat belanja. Servicescape pada moda transportasi umum 
perlu dikaji mengingat biaya untuk perawatan maupun peremajaan cukup besar 




2. METODE PENELITIAN 
Desain penelitian ini adalah penelitian kuantitatif kausal yang bertujuan 
untuk menganalisis hubungan antar variabel servicescape dengan kepuasan dan 
loyalitas konsumen. Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh penumpang 
bus Batik Solo Trans koridor 1 dengan sampel sebanyak 115 responden. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria yaitu 
pernah menggunakan bus BST koridor I dalam kurun waktu 6 bulan terakhir dan 
dapat membaca dan menulis dengan baik. Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini menggunakan kuisioner dengan skala likerts (1-5) yang dikumpulkan 
secara langsung dan melalui daring. Kuesioner terdiri dari 23 pertanyaan yang 
diadopsi dari penelitian servicescape sebelumnya (Lee & Kim, 2014; Hussainy, 
2017). 
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode structural equation 
modelling (SEM). Metode ini menggabungkan antara analisis faktor (Factor 
Analysis) dan analisis jalur (Path Analysis), sehingga memungkinkan peneliti untuk 
menguji dan mengestimasi secara simultan hubungan antara multiple laten variabel 
independen dan multiple laten variable dependen dengan banyak indikator, serta 
menguji model dengan efek mediator maupun moderator, model dalam bentuk non-
linear dan kesalahan pengukuran (Latan & Temalagi, 2013). Analisis SEM 
menggunakan software Lisrel 8.80, terdapat beberapa asumsi yang harus dipenuhi 
sebelum menganalisis dengan SEM yaitu kecukupan sampel, sebaran data normal, 
tidak terdapat outlier, dan bebas multikolineritas. Tahapan dalam analisis SEM 
mencakup pembentukan dan pengembangan spesifikasi model, menentukan 
metode estimasi, mengevaluasi model, dan memodifikasi model jika dibutuhkan. 
Analisis variabel mediasi menggunakan metode causal step dari Baron dan Kenny 
(1986). 
  
3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Responden 
Data responden yang berhasil dikumpulkan oleh peneliti secara keseluruhan adalah 
125 orang, tetapi dari seluruh kuesioner yang dikumpulkan terdapat 10 kuesioner 
yang tidak terisi lengkap sehingga data yang digunakan untuk analisis adalah 115 
dengan deskripsi responden sesuai yang tercantum pada Tabel 1. Responden 
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penelitian ini didominasi oleh perempuan (68%). Sebagian besar responden berusia 
17-35 tahun (56,5%) dengan jenis pekerjaan yang didominasi oleh pegawai swasta 
(33%). Pendidikan akhir yang ditempuh oleh sebagian besar responden adalah 
sarjana/diploma (48,6%). 
 
Tabel 1. Deskripsi Responden Penelitian 
Kategori Keterangan Jumlah Prosentase 
Jenis Kelamin 
Laki-laki 37 32% 
Perempuan 78 68% 
Usia 
Di bawah 17 tahun 11 9,6% 
17-35 tahun 65 56,5% 
35-50 tahun 28 24,3% 
Di atas 50 tahun 11 9,6% 
Pekerjaan 
Pelajar/Siswa Sekolah 13 11% 
Mahasiswa 17 15% 
Pegawai Swasta 38 33% 
Pegawai BUMN/PNS 17 15% 
Wiraswasta 8 7% 
Pekerja Lepas (Freelance) 9 8% 
Ibu Rumah Tangga (IRT) 9 8% 
Lainnya 4 3% 
Pendidikan 
SD 1 0,9% 
SMP 7 6,1% 
SMA/SMK/Sederajat 39 34% 
Sarjana/Diploma 56 48,6% 
Master/Doktor 11 9,5% 





Tabel 2. Perilaku Penggunaan Moda Transportasi Umum 
Moda Transportasi Umum Favorit Jumlah Persentase 
online 54 38,30% 
BST 82 58,16% 
becak 2 1,42% 
taksi argo 2 1,42% 
ojek pangkalan 1 0,71% 
Frekuensi Pemakaian / minggu Jumlah Persentase 
1 kali 33 28,70% 
2-4 kali 46 40,00% 
5 kali 10 8,70% 
>5 kali 26 22,61% 
Durasi Pemakaian Jumlah Persentase 
<30 menit 49 42,61% 
30 menit-1 jam 61 53,04% 
>1 jam 5 4,35% 
 
Tabel 2. Perilaku Penggunaan Moda Transportasi Umum (Lanjutan) 
Tujuan Pemakaian Jumlah Persentase 
sekolah 28 22,95% 
kerja 46 37,70% 
wisata 27 22,13% 
Bandara/Terminal/Stasiun 10 8,20% 
lain 11 9,02% 
 
Berdasarkan perilaku penggunaan moda transportasi umum (Tabel 2), dapat 
diketahui bahwa BST merupakan moda transportasi umum favorit para responden. 
Sebagian besar responden menggunakan BST sebanyak 2 sampai 4 kali dalam 
kurun waktu 1 minggu dengan durasi tiap penggunaanya selama 30 menit sampai 
1 jam. Tujuan penggunaan BST sebagian besar untuk bekerja, diikuti oleh tujuan 





Analisis Faktor (Factor Analysis) 
Tabel 3. Hasil Analisis Faktor (CFA) 












ES1 0,78 9,54 0,39 Validitas baik 
ES2 0,87 11,21 0,24 Validitas baik 
ES3 0,75 8,94 0,44 Validitas baik 




KN1 0,83 10,37 0,31 Validitas baik 
KN2 0,67 7,76 0,55 Validitas baik 
KN3 0,77 9,33 0,41 Validitas baik 




KB1 0,71 8,37 0,49 Validitas baik 
KB2 0,80 9,76 0,36 Validitas baik 




TL1 0,90 12,20 0,19 Validitas baik 
TL2 0,95 13,46 0,09 Validitas baik 




KP1 0,79 9,89 0,38 Validitas baik 
KP2 0,82 10,37 0,33 Validitas baik 
KP3 0,87 11,55 0,24 Validitas baik 





Tabel 3. Hasil Analisis Faktor (CFA) (lanjutan) 












LY1 0,75 9,28 0,43 Validitas baik 
LY2 0,74 9,11 0,45 Validitas baik 
LY3 0,92 12,52 0,16 Validitas baik 
LY4 0,90 12,07 0,20 Validitas baik 
LY5 0,59 6,77 0,65 Validitas baik 
 
Tabel 4. Hasil Goodness of Fit 
Indeks GOF Target Tingkat Kecocokan Hasil Estimasi Keterangan 
CMIN/DF < 5 506,07
221
 = 2,289 Baik (Good Fit) 
CFI >0,90 0,95 Baik (Good Fit) 
NFI >0,90 0,92 Baik (Good Fit) 
NNFI >0,90 0,95 Baik (Good Fit) 
IFI >0,90 0,95 Baik (Good Fit) 
PNFI 0,60 – 0,90 0,80 Baik (Good Fit) 
RFI >0,90 0,91 Baik (Good Fit) 
GFI >0,90 0,72 Kurang Baik 
P-Value >0,05 0,000 Kurang Baik 
RMSEA ≤0,08 0,106 Kurang Baik 
 
Berdasarkan Tabel 3 dapat diketahui bahwa seluruh indikator pada tiap variabel 
memiliki validitas yang baik karena standard factor loading (SFL) bernilai lebih 
dari 0,30 dan T-Value bernilai lebih dari 1,96. Dapat disimpulkan bahwa seluruh 
indikator dapat menjelaskan variabelnya dengan baik. Reliabilitas variabel juga 
terbukti baik karena nilai construct reliability (CR) bernilai lebih dari 0,20 dan 
Variance extract (VE) juga bernilai lebih dari 0,50. Dapat disimpulkan bahwa 




Hasil uji kecocokan model menggunakan indeks Goodness of Fit tercantum pada 
Tabel 4. Terdapat 7 dari 10 indeks Goodness of Fit (GOF) yaitu CMIN/DF, CFI, 
NFI, NNFI, IFI, PNFI, dan RFI yang menunjukkan hasil kecocokan model baik. 
Indeks GFI, RMSEA, dan P-Value menunjukkan hasil yang kurang baik. 
Berdasarkan hasil uji kecocokan yang sebagian besar menunjukkan hasil baik, 




Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis 
Hipotesis Hubungan Variabel Koefisien T-Value Keterangan 
1 Estetika → Kepuasan 0,23 4,52 Signifikan 
2 Kenyamanan → Kepuasan 0,20 3,91 Signifikan 
3 Kebersihan → Kepuasan 0,10 2,21 Signifikan 
4 Tata Letak → Kepuasan 0,13 2,83 Signifikan 
5 Estetika → Loyalitas 0,03 0,53 Tidak Signifikan 
6 Kenyamanan → Loyalitas 0,04 0,73 Tidak Signifikan 
7 Kebersihan → Loyalitas -0,06 -1,42 Tidak Signifikan 
8 Tata Letak → Loyalitas -0,07 -1,52 Tidak Signifikan 
9 Kepuasan → Loyalitas 0,78 4,78 Signifikan 
 
Tabel 5 menunjukkan bahwa variabel estetika, kenyamanan, kebersihan, dan tata 
letak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan penumpang. Tetapi variabel 
estetika, kenyamanan, kebersihan, dan tata letak tidak memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap variabel loyalitas penumpang. Nilai koefisien pada Tabel 5 
dapat digunakan untuk menyusun persamaan matematika untuk model structural 
berikut: 
(i) Kepuasan = 0,23 Estetika + 0,20 Kenyamanan + 0,10 Kebersihan + 0,13 
Tata Letak + e       (R2: 0,46) 
(ii) Loyalitas = 0,78 Kepuasan + 0,028 Estetika + 0,038 Kenyamanan – 0,064 




Pada persamaan (i), koefisien variabel estetika merupakan yang terbesar. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel estetika memberikan pengaruh yang paling besar 
terhadap variabel kepuasan, diikuti oleh pengaruh variabel kenyamanan, tata letak, 
dan kebersihan. Pada persamaan (ii), nilai koefisien yang terbesar adalah variabel 
kepuasan. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan memberikan pengaruh 
yang paling besar terhadap variabel loyalitas, diikuti oleh pengaruh variabel 
kenyamanan dan estetika. Nilai R2 pada persamaan (i) menunjukkan bahwa 
variabel kepuasan dapat dijelaskan oleh variabel estetika, kenyamanan, kebersihan, 
dan tata letak sebesar 46%, sedangkan variabel lain diluar model penelitian 
menjelaskan sebesar 54%. Pada persamaan (ii) R2 menunjukkan bahwa variabel 
loyalitas dapat dijelaskan oleh variabel estetika, kenyamanan, kebersihan, tata 
letak, dan kenyamanan sebesar 58%, sedangkan variabel lain diluar model 
penelitian menjelaskan sebesar 42%. 
 
Gambar 2. Hasil Analisis Variabel Mediasi 
 
Gambar 2 menunjukkan hasil analisis variabel mediasi menggunakan metode 
causal step dari Baron dan Kenny (1986). Kriteria sebuah variabel dapat disebut 
memiliki peran mediasi sempurna adalah koefisien-c signifikan, koefisien-a 
signifikan, koefisien-b signifikan, dan koefisien-c’ tidak signifikan (Baron dan 
Kenny, 1986). Menurut MacKinnon (2008), suatu variabel dapat disebut memiliki 
peran mediasi jika memenuhi kriteria koefisien-a dan koefisien-b yang signifikan 
meskipun koefisien-c tidak signifikan. Berdasarkan pemahaman tersebut dapat 
disimpulkan bahwa variabel kepuasan memediasi secara sempurna variabel estetika 
dan kenyamanan terhadap variabel loyalitas, dan variabel kepuasan sudah dapat 
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dikatakan memiliki peran mediasi di antara variabel kebersihan dan tata letak 
terhadap loyalitas.  
 
Pembahasan 
Pengaruh Variabel Estetika terhadap Kepuasan dan Loyalitas. 
Variabel estetika memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
penumpang BST Koridor I (T-value= 4,52). Hasil penelitian ini juga mendukung 
hasil penelitian Lee dan Kim (2014) yang menunjukkan bahwa dimensi estetika 
dalam servicescape menjadi penentu kuat pada kepuasan konsumen. Estetika dari 
servicescape di BST koridor I mencakup tampilan warna, desain interior, arsitektur, 
dan tampilan peralatan pendukung. Nilai koefisien variabel estetika terhadap 
kepuasan bernilai positif menunjukkan bahwa semakin baik kenyamanan BST 
maka semakin tinggi pula kepuasan penumpang. 
 
Variabel estetika memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas 
penumpang BST Koridor I (T-value= 0,53). Terdapat peran mediasi yang sempurna 
dari variabel kepuasan di antara variabel estetika dan loyalitas. Hasil ini mendukung 
penelitian Hussainy (2017) yang membuktikan bahwa kepuasan konsumen 
merupakan variabel mediasi yang sesuai di antara servicescape dan loyalitas. Dapat 
disimpulkan bahwa semakin baik estetika dari fasilitas BST koridor I maka 
kepuasan akan meningkat sehingga berpengaruh positif terhadap loyalitas 
penumpang. 
 
Pengaruh Variabel Kenyamanan terhadap Kepuasan dan Loyalitas 
Variabel kenyamanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
penumpang BST Koridor I (T-value= 3,91). Hasil penelitian ini juga mendukung 
hasil penelitian Greenland dan McGoldrick (2005) yang menunjukkan adanya efek 
positif kenyamanan pada kepuasan. Kenyamanan dari servicescape di BST koridor 
I mencakup kenyamanan tempat duduk, area berdiri penumpang, suhu udara dan 
pencahayaan. Nilai koefisien variabel kenyamanan terhadap kepuasan bernilai 
positif menunjukkan bahwa semakin baik kenyamanan BST maka semakin tinggi 




Variabel kenyamanan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas 
penumpang BST Koridor I (T-value= 0,73). Terdapat peran mediasi yang sempurna 
dari variabel kepuasan di antara variabel kenyamanan dan loyalitas. Hasil ini 
mendukung penelitian Hussainy (2017) yang membuktikan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan variabel mediasi yang sesuai di antara servicescape dan 
loyalitas. Dapat disimpulkan bahwa semakin baik kenyamanan dari fasilitas BST 
koridor I maka kepuasan akan meningkat sehingga berpengaruh positif terhadap 
loyalitas penumpang. 
 
Pengaruh Variabel Kebersihan terhadap Kepuasan dan Loyalitas 
Variabel kebersihan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
penumpang BST Koridor I (T-value= 2,21). Hasil penelitian ini juga mendukung 
hasil penelitian Lee dan Kim (2014) yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan 
variabel kebersihan terhadap kepuasan konsumen. Variabel kebersihan dalam 
penelitian ini mencakup kebersihan armada bus, halte, dan kebersihan secara 
keseluruhan. Nilai koefisien variabel kebersihan terhadap kepuasan bernilai positif 
menunjukkan bahwa semakin baik kebersihan BST maka semakin tinggi pula 
kepuasan penumpang. 
 
Variabel kebersihan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas 
penumpang BST Koridor I (T-value= -1,42). Pengaruh variabel kebersihan 
terhadap loyalitas penumpang dimediasi oleh variabel kepuasan. Hasil ini 
mendukung penelitian Hussainy  (2017) yang membuktikan bahwa kepuasan 
konsumen merupakan variabel mediasi yang sesuai di antara servicescape dan 
loyalitas. Semakin baik kebersihan dari fasilitas BST koridor I maka kepuasan akan 
meningkat sehingga berpengaruh positif terhadap loyalitas penumpang. 
 
Pengaruh Variabel Tata Letak terhadap Kepuasan dan Loyalitas 
Variabel tata letak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
penumpang BST Koridor I (T-value= 2,83). Hasil penelitian ini juga mendukung 
hasil penelitian Lee dan Kim (2014) yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan 
variabel tata letak terhadap kepuasan konsumen. Variabel tata letak dalam 
penelitian ini mencakup akses keluar-masuk pada bus dan halte serta kemudahan 
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penggunaan BST. Nilai koefisien variabel tata letak terhadap kepuasan bernilai 
positif menunjukkan bahwa semakin baik penataan fasilitas BST maka semakin 
tinggi pula kepuasan penumpang. 
 
Variabel tata letak memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas 
penumpang BST Koridor I (T-value= -1,52). Pengaruh variabel tata letak terhadap 
loyalitas penumpang dimediasi oleh variabel kepuasan. Hasil ini mendukung 
penelitian Hussainy (2017) yang membuktikan bahwa kepuasan konsumen 
merupakan variabel mediasi yang sesuai di antara servicescape dan loyalitas. 
Semakin baik tata letak dari fasilitas BST koridor I maka kepuasan akan meningkat 
sehingga berpengaruh positif terhadap loyalitas penumpang. 
 
Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 
Variabel kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
penumpang BST Koridor I (T-value= 4,78). Hasil penelitian ini juga mendukung 
hasil penelitian Chi dan Qu (2008) dan Cronin et al. (2000) yang menyebutkan 
adanya hubungan positif antara kepuasan konsumen dan loyalitas. Pada penelitian 
Han dan Ryu (2009) juga menyebutkan bahwa efek langsung dari kepuasan 
konsumen pada loyalitas telah terbukti signifikan secara statistic. Kepuasan yang 
dirasakan konsumen terhadap suatu produk/jasa akan mengarah kepada loyalitas 
dan retensi konsumen (Hoffman & Bateson, 2010). Rasa puas tersebut akan 
mengarah kepada niat untuk menggunakan kembali sehingga konsumen dapat 
dikategorikan loyal. Nilai koefisien variabel kepuasan terhadap loyalitas memiliki 
nilai positif, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan penumpang maka 




Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa 
1) variabel estetika, kenyamanan, kebersihan, dan tata letak memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan penumpang. 2) variabel estetika, kenyamanan, 
kebersihan, dan tata letak memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap 
loyalitas penumpang. 3) kepuasan penumpang memiliki pengaruh yang signifikan 
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terhadap loyalitas penumpang. 4) Variabel kepuasan memediasi secara sempurna 
di antara variabel estetika dan kenyamanan dengan variabel loyalitas penumpang. 
5) Variabel kepuasan dapat memediasi di antara variabel kebersihan dan tata letak 
dengan variabel loyalitas penumpang. 6) Variabel estetika memiliki pengaruh yang 
paling besar terhadap kepuasan penumpang BST Koridor I Kota Surakarta, diikuti 
oleh pengaruh variabel kenyamanan, tata letak, dan kebersihan. 
 
Saran 
Guna meningkatkan loyalitas penumpang BST koridor I Kota Surakarta maka pihak 
pengelola (PT. Batik Solo Trans) disarankan untuk meningkatkan kepuasan 
penumpang melalui perawatan aspek estetika, kenyamanan, kebersihan, dan 
penataan tata letak yang memperhatikan kebutuhan penumpang disabilitas. Bagi 
penelitian yang akan datang diharapkan dapat mengkaji lebih mendalam mengenai 
variabel yang akan digunakan. Selain pengaruh servicescape, pengaruh faktor 
layanan lain seperti staf dan service delivery juga dapat diteliti secara bersama. 
Selain itu penelitian ini juga dapat diterapkan untuk fasilitas atau organisasi umum 
lain untuk mengetahui tingkat konsistensi sehingga dapat mengevaluasi variabel 
yang sudah digunakan.   
 
Keterbatasan Penelitian 
Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yang dapat dimanfaatkan 
untuk penelitian selanjutnya. Penelitian ini belum membahas loyalitas konsumen 
jika ditinjau dari karakteristik demografi responden. Perbedaan usia, jenis kelamin, 
tingkat pendidikan, maupun jenis pekerjaan dapat menunjukkan loyalitas yang 
berbeda terhadap Batik Solo Trans. Metode wawancara dapat ditambahkan sebagai 
pelengkap data guna mengetahui faktor-faktor lain yang mendorong loyalitas 
penumpang Batik Solo Trans. Penelitian ini belum menguji hubungan antara 
variabel independen secara lebih detil. Variabel independen yaitu estetika, 
kenyamanan, kebersihan, dan tata letak memiliki kemungkinan adanya hubungan 
saling mendukung atau tidak saling mendukung. Hubungan saling mendukung atau 
tidak saling mendukung di antara variabel independent dapat diidentifikasi 
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